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Este proyecto de investigación tuvo como objetivo determinar la influencia que tiene 
la aplicación del estudio de trabajo en mejorar el tiempo de atención de servicio 
dentro de la empresa FARENET SITUADA EN EL DISTRITO DE SURCO – 2016. 
Las variables que se estudiaron fueron la aplicación del estudio de trabajo y mejora 
de tiempo de atención de servicio. 
El estudio de este proyecto de investigación fue pre-experimental ya que buscamos 
ver la influencia que la aplicación del estudio de trabajo mejore el tiempo de atención 
de servicio. 
El instrumento de recolección de datos fueron fichas técnicas aplicadas a una 
población de 15 vehículos los cuales participaron en la medición de cada variable, 
las cuales consistieron en la realización y aplicación de toma de tiempo, registro de 
observaciones, registro de reportes de las quejas que se percibieron y reportes de 
satisfacción de cada cliente . 
En conclusión se utilizó la prueba de T-studend para determinar la prueba de las 
hipótesis dando como resultado que existe una influencia entre la aplicación del 
estudio de trabajo sobre la mejora de atención de servicio por tal motivo es de gran 
importancia el estudio de trabajo en las empresas que brindan servicio ya que 
permite mejorar los procesos de atención. 
 
 









This research project aimed to determine the influence of the application of work 
study time care service within the company FARENET LOCATED IN THE DISTRICT 
OF SURCO - 2016. 
The variables studied were the application of work study and time care service. 
The study of this research project was pre-experimental as we look to see the 
influence that the application of work study on service time care. 
The instrument of data collection were technical data applied to a population of 15 
vehicles which participated in the measurement of each variable, which consisted of 
the realization and implementation takes time, recording observations, log reporting 
complaints they were perceived and reports of satisfaction of each client. 
In conclusion it was determined by the results that there is an influence between the 
application of work study on care service for this reason it is of great importance the 










1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA 
 
La empresa Farenet es una empresa peruana que brinda servicios de revisiones 
técnicas vehiculares con mayor demanda a nivel nacional, la operadora de 
revisiones técnicas vehiculares posee altos estándares de calidad a nivel nacional 
supervisados por los entes oficiales. El funcionario, explicó que la autorización que 
les otorga el Ministerio de Transporte y Comunicaciones (MTC) les permite brindar 
el servicio con cobertura a nivel nacional. 
En dicha empresa ubicada en el distrito de Surco, se detectó muchas quejas por 
parte de los clientes, principalmente por parte del personal y demora del servicio 
brindado. Se pudo observar que los clientes no se sentían satisfechos del todo con 
el servicio que le brinda nuestra empresa ya que no cumplíamos con los tiempos 
requeridos en cada operación en dicha planta siendo este el mayor problema en 
cada inspección que se realizaba a los vehículos, toda esta demora se daba por que 
no se contaba con un mantenimiento adecuado de las máquinas con las cuales 
trabaja el personal técnico, siendo esto lo que retrasaba y muchas veces se detenga 
el servicio brindado. El segundo problema que se observó es que no contaban con 
un control de tiempo al momento de ingresar sus datos de cada vehículo generando 
esto un promedio de tiempo de 59.65 minuto por semana para realizar dicha 
operación, se puede ver en el anexo n° 1 y eso generaba pérdida de tiempo. El 
tercer problema que se observó era al momento en que el cliente recogía sus 
resultados, ya que tenía que bajar de su vehículo acercarse a llevar nuevamente 
sus documentos, esperar hasta que las pruebas sean enviadas, ahí recién poder 
entregarle sus resultados y en algunos casos también las máquinas con las cuales 
se trabajaba sufrían de desperfectos se puede ver en el anexo n° 2, todo ello 
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generaba pérdida de tiempo y demora de servicio. En la empresa todas las demoras 
antes mencionadas se veían afectadas por que no se contaba con una buena 
distribución, así mismo no contaba con instrumentos que ayuden a llevar un control 
de las operaciones que se realizaron diariamente. 
Es por ello que mi investigación estaba direccionada a mejorar los tiempos de 
atención de servicio al cliente mediante la aplicación del estudio de trabajo en toda 
la operación que durara el servicio. 





Conclusión: Como se puede apreciar; Las dos áreas con mayor tiempo de espera 
son: INGRESO (CAJA) Y ENTREGA DE RESULTADOS (CERTIFICACIÒN), los 
cuales representan un 80 % las demoras en el Proceso. 
 
1.2. TRABAJOS PREVIOS 
1.2.1. INTERNACIONALES 
• USTATE, Elkin. “Estudio de métodos y tiempos en la planta de producción 
de la empresa Metales y Derivados S.A”. Tesis (para obtener el título de 
Ingeniero Industrial. Colombia: Universidad nacional de Colombia, Escuela 
de ingeniería industrial, 2007,54p. 
El objetivo es aplicar dichos estudio para mejorar los recursos existentes que 
se utilizan en la empresa a través de un estudio de métodos y tiempos, 
también analizar la distribución física de la planta; con la finalidad de 
aumentar la eficiencia de la producción y obtener un mayor flujo de 
materiales. 
En conclusión, se logra reducir los procesos del flujo de materiales mediante 
diagramas aumentando la productividad del personal dentro de dicha 
empresa. 
Este proyecto permite conocer la aplicación de la ingeniería de estudio de 
trabajo, mediante la utilización de métodos, diagramas y estudio de tiempos. 
 
• MOYA, María. “Modelo de Servicio de Atención al Cliente con Apoyo 
Tecnológico” Tesis (para obtener el título de ingeniera industrial) Chile: 
Universidad de Chile, Escuela de Ciencias Contables, Económicas y 
Financieras, 2004, 110p. 
En su Proyecto de Investigación habla sobre el Estudio de Trabajo la cual 
describe como una herramienta de Gestión importante para lograr un buen 
servicio en la atención del cliente. : Aquí muestra que la tecnología es una 
herramienta muy importante ya que permite almacenamiento de datos y 
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procesamiento del mismo en tiempo real permitiendo así mejorar el servicio 
de atención de cliente 
Concluyendo que la mejora de atención del cliente se ve influenciada por la 
aplicación e implementación de tecnologías para la mejora de la empresa. 
 
• RAMÍREZ, Anayelí. “Estudio de tiempos y movimientos en el área de 
evaporador” Tesis (para obtener el título de Ingeniero Industrial). México: 
Universidad de Querétaro, Escuela de Ingeniería, 2010, 51p. 
En su proyecto de investigación habla sobre el estudio de trabajo, la cual 
indica que al implantar un método el cual permita evaluar el tiempo estándar 
que se necesita para poder realizar la operación, se realizó un estudio de 
tiempos en el cual se realizaron los cálculos de tiempo estándar.  
 
• ALZATE, Nataly y SÁNCHEZ, Julián. “Estudio de métodos y tiempos de la 
línea de producción de calzado tipo “clásico de dama” en la empresa de 
alzado caprichosa para definir un nuevo método de producción y determinar 
el tiempo estándar de fabricación” tesis (para optar el grado de Ingeniero 
Industrial). México: Universidad Tecnológica de Pereira, Escuela de 
ingeniería, 2013, 77p. 
El objetivo es poder definir un nuevo método de producción más práctico, 
económico y eficaz y su estándar de tiempo para la línea de producción del 
calzado tipo “clásico de dama” en la empresa de calzado Caprichosa. 
. 
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• RODRIGUEZ, Javier. “Determinar el tiempo estándar para la actualización 
de las ayudas visuales en una línea de producción de una empresa 
manufacturera”. Tesis (para obtener el título de Ingeniero industrial). Escuela 
de Ingeniería. 2008, 65p. 
El objetivo es establecer un tiempo estándar a través del estudio de tiempo 
para poder implementar las ayudas visuales en base a estándares 
actualizados, en la línea de producción de una empresa manufacturera. 
En conclusión el resultado que fue arrojado con respecto al estudio de tiempo 
que se ejecutó en la empresa G.E. planta Navojoa, se aplicó la metodología 
del estudio de tiempos en la cual, como se ha venido desglosando a través 
de todo este trabajo, hay varios tipos de técnicas en la cual se aplican de tal 
forma que arrojaron datos, los cuales nos muestra un estudio satisfactorio 
como resultado. Esto es porque al ser comparados los estándares anteriores 
que ya estaban implementados se muestra que concuerdan de tal forma que 




• FUERTES, Wilder. “Análisis y mejora de procesos y distribución de planta 
en una empresa que brinda el servicio de revisiones técnicas vehiculares”. 
Tesis (para obtener el título de ingeniero industrial). Perú: Pontificia 
Universidad Católica del Perú, Escuela de ingeniería industrial, 2012. 123p. 
El objetivo es poder llevar a cabo un plan de mejora de procesos en todas 
las áreas operativas del servicio, también plantear una mejor distribución de 
planta que se vaya modificando año tras año, de esta manera se podrá 
atender una mayor afluencia de vehículos. 
Se concluye que al aplicar los conocimientos y herramientas de ingeniería 
industrial, en un negocio empresarial Desarrollándose en el sector transporte,  
 
• WONG, Pamela. “propuesta de mejora del proceso de admisión en una 
empresa privada que brinda servicios de salud ambulatorios”. Tesis (para 
obtener el título de Ingeniera industrial). Perú: Pontificia Universidad Católica 
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del Perú, Escuela de Ingeniería, 2009, 93p. 
El objetivo es poder reducir los tiempos de espera de los clientes en admisión 
y caja, permitir que todos los clientes realicen las reservas de una cita previa 
sin necesidad de ser presencial, facilitar los pagos de consulta en cualquier 
oficina y reducir los recursos de infraestructura destinados a admisión y caja 
para un mejor aprovechamiento. 
En conclusión se llegó a lograr reducir el tiempo de servicio. 
 
 
• TEJERO, Jorge. “aplicación de productividad a una empresa de servicios”. 
Tesis (para obtener el título de ingeniero industrial). Perú: Universidad de 
Piura, Escuela de Ingeniería, 2013, 95p. 
El objetivo es aumentar la productividad en una empresa de servicios “hostal 
el sol”, a través de la aplicación de los métodos de incremento de 
productividad. El alcance de este proyecto es buscar la soluciones d los 
problemas. 
Se llegó a la conclusión que al implementar los estudio y métodos en las 
áreas se cambia el método de trabajo y herramienta requerida para los 
operario así mismo se incrementó el interés de los trabajadores y se 
consiguió un ahorro anual y un ahorro de horas de trabajo. 
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• SANZ, Pablo Y ARRIBASPLATA, Omar. “Diagnóstico y mejora de procesos 
para la reducción de la tasa de ocupación de un muelle”. Tesis (para obtener 
el título de ingeniero industrial). Perú: Pontificia Universidad Católica del 
Perú, Escuela de Ingeniería, 2013, 76p. 
Tiene como objetivo realizar una correcta recolección de datos una vez 
revisado el modelo se procede a diseñar experimentos que reflejen como 
ocurre el proceso en la realidad. Posteriormente se procede a correr el 
modelo hasta que los resultados obtenidos sean coherentes con el proceso 




• MARQUEZ, Lorena. “Propuesta de reducción del tiempo de atención al 
cliente en el servicio de farmacia de una clínica particular”. Tesis (para 
obtener el título de ingeniero industrial). Perú: Universidad peruana de 
ciencias aplicadas. Escuela de Ingeniería, 2012, 127p. 
El objetivo es brindar una solución a los problemas que se encuentran dentro 
de la farmacia de una clínica particular, identificando el número de ventanillas 
necesarias y personal requerida para poder obtener beneficios en torno a 
costos y satisfacción del cliente; también se propone un plan de capacitación 
al personal. 
En conclusión la herramienta de gestión de quejas que se establece nos 
permitirá medir la satisfacción del servicio que se brinda ya que esto genera 
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una mejora continua para poder manejarlo, se tiene que tener en cuenta los 
indicadores de evaluación como son: quejas – números de usuarios, número 
de quejas con acciones de mejora ya realizadas. 
 
 
1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA 
 
 
1.3.1. ESTUDIO DE TRABAJO 
 
Según Niebel (2014) define al estudio de trabajo como: 
 
El estudio de trabajo es la evaluación sistemática a las actividades con la finalidad 
de optimizar las operaciones y los recursos en un sistema productivo, para luego 
implantar estándares de rendimiento en los tiempos respecto a las  que se realizan. 
Los métodos de medición del trabajo, toma de tiempos mediante un cronometro 
(electrónico o mecánico), el procedimiento de tiempos establecidos, datos estándar 
fórmulas de tiempos o análisis de muestra del trabajo, muestra una distinta forma, 
implantando estándares de producción. Todos estos métodos se basan determinar 
estándares de tiempo que permitiré realizar una tarea, con los suplementos u 
holguras por fatiga y demoras personales e inevitables 
Según Oit (2010) define al estudio de trabajo: 
 
Es la forma de la realización de una actividad u operación, optimizando los métodos 
operacionales para disminuir el excesivo trabajo o innecesario, influyendo todo ello 
en la minimización de tiempos en ciertas actividades. 
Así mismo, determina las estrategias del Estudio de Métodos y de Medicion del 
Trabajo, mediante las cuales se obtiene un mejor aprovechamiento de los recursos 
tanto materiales como humanos, con la finalidad de llevar adelante una tarea 
determinada. 
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PROCEDIMIENTOS BÁSICOS PARA EL ESTUDIO DE TRABAJO 
 
SEGÚN OIT (2010) propone 8 etapas fundamentales para realizar el estudio de 
trabajo. 
1) SELECCIONAR: Las operaciones a realizar en el proceso productivo o de 
servicio. 
2) REGISTRAR: Recolección de datos de las operaciones. 
3) EXAMINAR: Análisis crítico de datos recolectados. 
4) ESTABLECER: Proponer métodos para mejorar el proceso de manufactura 
o de servicio. 
5) EVALUAR: Determinar los resultados de cada operación. 
6) DEFINIR: Fijar los métodos y tiempos correspondientes ya sea de manera 
escrita o verbal. 
7) IMPLANTAR: Establecer un nuevo método que se va a ejecutar. 
8) CONTROLAR: Inspeccionar la implantación de nuevos métodos. 
 
 
1.3.1.1. ESTUDIO DE MÉTODOS 
El estudio de métodos se divide en partes razonables en operaciones siendo 
este el punto de partida para la mejora, de tal forma que se entienda mejor como 
se ejecuta la tarea y lograr unificar un método operativo para todos los implicados 
en su ejecución. 
A continuación se presenta los parámetros para su alcance: 
 
 
• Estudio de métodos 
• Análisis de métodos 
• Propuesta de mejora 
• Implantación de la mejora
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➢ SELECCIÓN DE LA TAREA: Es la que se lleva a cabo en un entorno de 
trabajo cuyo fin es perfeccionar la manera que se efectúa una tarea, el 
analista en el estudio de trabajo es capaz de obtener grandes resultados en 
un periodo corto de tiempo. 
 
➢ DESGLOSE DE LA TAREA EN OPERACIONES: Una vez seleccionada la 
tarea a estudiar se procede a establecer los límites a tomar en cuenta del 
estudio y se finalizara concluyendo lo que abarca. 
 
➢ El desglose de la tarea en operaciones es indispensable. 
➢ Describe el seguimiento operatorio 
➢ Conoce exactamente como es el modo y forma de trabajar 
 
operaciones 
según su tipología 
Registra el  
 




➢ Clasificar la operación según su tipología, para así darle su tratamiento 
correspondiente. 
 
➢ CLASIFICAR LA OPERACIÒN SEGÚN SU TIPOLOGÌA: Las operaciones 
de trabajo se pueden clasificar en base a los siguientes criterios principales: 
➢ En relación al ciclo de trabajo 
➢ En relación al ejecutante 
➢ En relación a la tipología de la operación que se realiza 
 
 
➢ REGISTRO DE METODOS: Una vez realizada la toma de datos se procede 
a registrar los métodos de trabajo. 
 
Así mismo, todas estas especificaciones inciden en el mejor conocimiento de la 
situación, originando como consecuencia una mayor explicación del campo 
objeto de estudio. 
 
1.3.1.2. ESTUDIO DE TIEMPOS 
 
Según OIT (2010) define al estudio de tiempos como: 
 
Un método que permite medir los tiempos del trabajo y poder registrarlos para luego 
evaluar, examinar y desglosar la información obtenida. 
Para el estudio de tiempo se utilizaran los siguientes materiales: 
 
• Cronómetro 
• Tablero de observaciones 
• Formularios de estudio de tiempos 
Cualquiera de las formas de medición de trabajo desglosa una manera de 
establecer estándares de producción justos, a tal punto que los estándares de 
tiempo establecidos sean de precisión y se logre aumentar la eficiencia tanto del 




1.3.1.2.1. EQUIPO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS (TOMA DE TIEMPO) 
 
Según Niebel (2014) propone 6 equipos de medición para la toma de tiempo. 
 
La toma de tiempo es una técnica de medición del trabajo establecido para registrar 






Existen 2 tipos de cronómetros: cronometro electrónico y cronometro mecánico,   el 
cronometro electrónico es mucha más práctico y nos permite tomar el tiempo de 
elementos individuales, así mismo proporciona el tiempo continuo mientras que el 
cronómetro mecánico permite subdividirse. 
- Cámara de videograbación 
 
Son ideales para poder controlar los métodos del operario y el tiempo que 
transcurrido en una operación, los analistas pueden registrar los detalles exactos de 
método usado y luego poder asignar los tiempos normales. Como también se 
pueden establecer estándares. 
- Tablero de estudio de tiempos 
 
Se encuentran conveniente tener un tablero adecuado para evaluar el estudio de 
tiempos y el cronometro, de manera que no se canse el brazo al momento de las 
observaciones dadas para el estudio de tiempos. 
- Tableros para Formularios de estudio de tiempos 
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Se registran en una forma que se pueda proporcionar espacio para registrar toda la 
información pertinente sobre el método que se estudia, la operación se puede 
identificar mediante datos como; nombre y número del operario, descripción y 
número de la operación, área, turno, etc. 
- Software para el estudio de tiempos 
 
Se encuentran varios paquetes de software disponibles para el analista de estudio 
de tiempos. Cualquiera de estos productos de software permitirá que el analista 
elimine gran parte de la tediosa transcripción en gabinete y mejore los cálculos, para 
aquellos analistas que realizan estudios y métodos de tiempos a partir de cintas de 
video. 
- Equipo de capacitación 
 
El equipo de bajo costo que ayuda en las capacitaciones de los analistas de estudios 
de tiempo es el metrónomo ya que esto se usa por los estudiantes de música. Este 
dispositivo puede ajustarse para brindarnos un número determinado de pulsos por 
minutos. 
1.3.1.2.2. TIEMPO ESTÁNDAR 
 
Según Cruelles  (2013) define: 
 
El tiempo estándar es el tiempo requerido para que un operario plenamente 
calificado, y trabajando a un ritmo normal, lleve a cabo la operación designada ya 
que en la mayoría de las operaciones industriales tienen ciclos cortos.  
TE = TN x (1 + S) 
 
TN: tiempo normal. 




- Estándares temporales 
 
El personal necesita tiempo para lograr un buen manejo de las operaciones 
designadas ya sean nuevas o diferentes. Los analistas de estudio de tiempos 
establecen que un estándar en una operación nueva, no existe una cantidad 
suficiente para que el operario logre llegar a su eficiencia más alta. 
- Estándares de preparación 
 
En los estándares de preparación se incluye elementos de trabajo ya que esto 
involucra la determinación de la tarea anterior y el inicio de la actual. 
- Preparaciones parciales 
 
Para realizar una operación no se necesita llevar a cabo una instalación, ya que 
algunas de las herramientas de la operación se requieren en el trabajo que se está 
preparando. 
1.3.1.3. OPTIMIZAR OPERACIONES 
 
Según Niebel (2014). Indica: 
 
Los métodos se utilizan en operaciones para estudiar aquellos elementos 
productivos e improductivos de una operación, aumentar la productividad por unidad 
de tiempo y minimizar los costos unitarios con el fin de conservar o mejorar la calidad 
del servicio o producto. 
1.3.1.3.1. EFICIENCIA 














            1.3.1.3.2  DIAGRAMA DE PROCESO HOMBRE - HOMBRE
 
     Según Niebel (2014) define como: 
 
Este diagrama de proceso hombre-hombre es usada para estudiar, examinar y 
mejorar una tiempo de trabajo, dentro del diagrama se observa la relación de 




Diagrama de procesos 
 
El diagrama de procesos es un sentido, una adaptación del diagrama hombre- 
hombre. Con este diagrama se puede llegar a determinar el número de operaciones 







1.3.1.4. EVALUACIÓN DE ACTIVIDADES 
 
Según Niebel (2014) define: 
 
Es estudiar una muestra grande de operaciones mediante instrumentos que 
permitan medir los tiempos en cada operación y así mismo poder sintetizar una serie 
de actividades establecidas. 
1.3.1.4.1. REGISTRO DE OBSERVACIONES 
 
Según Niebel (2014) define: 
 
Consiste en realizar una serie de observaciones y registrar los hechos, desde una 
determinada área de trabajo permitiendo esto, rediseñar las operaciones que se 
realizan para mejorar la productividad. El analista debe tomar en cuenta las 



















       1.3.2  DEFINICIÒN DE ATENCIÓN DE SERVICIO 
 
 
Según Hoffman (2011) propone: 
 
Para mantener el nivel de servicio, se lleva a cabo una buena administración de 
quejas no solo deben sobresalir continuamente, sino que se deben convertir en 
veloces aprendices, adaptarse a los sistema de servicio, competitivas y a las 
necesidades siempre cambiantes del clientes, el tiempo en el cual se afronte una 
operación sin descuidar la calidad del servicio será determinante a la hora de 
cumplir la satisfacción del cliente. 
Según Uribe (2013) define: 
 
Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del producto o del 
servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo. 
Estos servicios le dan un mejor valor a la propuesta que se le ofrece al cliente y 





1.3.2.1. ADMINISTRACIÓN DE QUEJAS 
Según Hoffman (2011) indica: 
 
Las empresas de servicios cometen errores que darán como resultado clientes 
insatisfechos. 
Existen innumerables ejemplos de situaciones en las que los clientes recibieron un 
mal servicio y las respuestas inadecuadas de la empresa exacerbo la situación de 
fracaso. Los clientes están hartos y no se van a quedar sentado y en silencio, 
resignándose con una solución mediocre a las fallas en el servicio. En 
consecuencia, las empresas de servicios deben escuchar las quejas de los clientes, 
resolver las situaciones de fracaso, y minimizar los incidentes en el futuro mediante 
el desarrollo y la implementación de sistemas eficaces de manejo para la 
recuperación del servicio. 
- Manejo de las quejas 
 
A pesar de los esfuerzos de una empresa de servicios, es inevitable que haya 
clientes insatisfechos, un mal manejo de las quejas de los clientes cuesta mucho 
más en mala publicidad a la empresa que en solucionas desde el principio los 
problemas de los clientes. Por otro lado algunos clientes simplemente son 
irracionales y nada les complace. 
- Volverse indiferente o aceptar clientes insatisfechos 
 
Los clientes premian rápidamente su lealtad a las empresas que en realidad se 
preocupan por sus intereses; pero, de igual modo castigan rápido a las empresas 








1.3.2.1.1. REGISTRO DE REPORTE DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS 
CLIENTES 
Según Uribe (2013) indica: 
 
Es muy importante realizar una adecuada administración de las quejas y reclamos 
que los clientes le hacen a la empresa; en ello se puede llegar a observar una 
evaluación negativa del servicio. 
Entender las atribuciones que el cliente hace de la falla, ayuda a la empresa a 
rastrear las fuentes percibidas de las fallas y facilita los pasos siguientes. 
o Dos puntos muy importante en cuanto a fallas en el servicio son: 
o Servicio no disponible 




Las quejas de los clientes son muy importantes, ya que nos permite medir la calidad 


















1.3.2.1. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Según Hoffman (2011) indica que: 
 
La satisfacción del cliente es uno de los campos más estudiado en marketing. Desde 
una perspectiva histórica, en la década de 1970, cuando empezaba el movimiento 
de defensa del consumidor, se iniciaron muchos trabajos en el área de la 
satisfacción al cliente. Con el tiempo la escasez de mano de obra también contribuyo 
a la degradación del servicio al cliente. 
 
 
1.3.2.1.1. REPORTE DE SATISFACCIÓN 
 
Según Uribe (2013) indica: 
 
Es reportar si se pudo satisfacer las necesidades de los clientes mediante 
instrumentos, permitiendo de esta manera analizar dicha información para proponer 





















1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
1.4.1. PROBLEMA GENERAL 
 
 
¿En qué medida la aplicación del estudio de trabajo mejora el tiempo de 
atención de servicio en la Empresa Farenet situada en el Distrito de surco- 
2016? 
 
1.4.2. PROBLEMA ESPECÍFICO 
 
 
➢ ¿En qué medida la aplicación del estudio de trabajo mejora la 
administración de quejas en la empresa Farenet situada en el distrito 
de Surco-2016? 
 
➢ ¿En qué medida la aplicación del estudio de trabajo mejora la 






El actual proyecto se justifica por la necesidad de hacerle frente a problemas que 
actualmente están sucediendo en la empresa FARENET. 
El aplicar una herramienta de Gestión como es el Estudio de Trabajo 
adecuadamente en las operaciones de la empresa FARENET, nos llevará a detectar 
las actividades dentro de la empresa que no se están funcionando de manera 




La presente Investigación es fundamental ya que nos permitirá reducir tiempos en las 
actividades al momento de brindar el servicio de las revisiones técnicas vehiculares 
en la empresa Farenet, ya que así mismo se captara más clientes y a más atenciones 
de servicios más ingresos para la empresa aumentando su rentabilidad ya que al 
reducir el tiempo de atención en cada operación se aumentaría la demanda de 
servicio que brinda la empresa Farenet. 
SOCIAL: 
 
De la misma manera el siguiente Proyecto de Investigación a desarrollar le va 
permitir a otras empresas abordar situaciones complicadas, sirviéndole de 
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Referencia o bien pueda ser una guía de conocimiento de cómo hacerle frente a los 
problemas que se puedan estar dando al momento de prestar un servicio en sus 
empresas. 
Este proyecto de investigación tiene como beneficio reducir los tiempos y mejorar la 
atención de servicio, no solo en empresas automotrices sino también a otras 










































La Aplicación del Estudio de Trabajo mejora el tiempo de atención de servicio 





➢ La aplicación del estudio de trabajo mejora la administración de quejas 
en la empresa Farenet situada en el distrito de Surco-2016. 
 
➢ La aplicación del estudio de trabajo mejora la satisfacción del cliente 






1.7.1. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Determinar en qué medida la Aplicación del estudio de trabajo mejorará el tiempo 
de atención de servicio en la empresa Farenet situada en el distrito de Surco- 
2016. 
 
1.7.2. OBJETIVO ESPECÍFICO 
 
➢ Determinar en qué medida la aplicación del estudio de trabajo mejorará la 
administración de queja en la empresa Farenet situada en el distrito de 
Surco-2016. 
 
➢ Determinar en qué medida la aplicación del estudio de trabajo mejorará 





2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
El Diseño del presente proyecto de investigación es Experimental, Según Hernández 
Sampieri (2014). Un Diseño de Investigación experimental es la manipulación 
deliberadamente de una o más variables independientes (causas), para medir sus 
efectos en una Variable dependiente (supuestos efectos), dentro de una situación 
de control para el Investigador. 
El tipo del diseño será Pre-experimental, Según Hernández Sampieri (2014). Pre- 
experimental ya que es aquel que manipula una o más variables independientes 
(Causa) para visualizar sus posibles cambios en las variables dependientes (efecto) 
sin un control riguroso de las variables por parte del investigador. 
M O1 x O2 
 
 
O1-------------------------Y (ESTÍMULO) ------------------------O2 
M: MUESTRA O GRUPO 




2.2. VARIABLE, OPERALIZACIÓN 
2.2.1. VARIABLES 
VARIABLE INDEPENDIENTE 




Relación causa-efecto: independiente 
VARIABLE DEPENDIENTE 
ATENCIÓN DE SERVICIO: 
Variable: cuantitativa 
Medición: razón 











2.3. POBLACIÓN, MUESTRA y MUESTREO 
2.3.1. POBLACIÓN 
 
El análisis es aplicado en la empresa FARENET en todas las operaciones 
comprendidas: registro de documentos, inspección y entrega de certificado. 
La población del proyecto de investigación abarcara a 15 unidades de vehículos 
registrados por turno, siendo la línea “A” el primer turno que se apertura en el horario 
de las 7:00am y la línea “B” que se apertura en el segundo turno de las 9:00am. Se 
tomará una hora donde existe mayor afluencia en vehículo (15 vehículos). 
 
2.3.2. MUESTRA 
En este trabajo de investigación, la muestra ha sido de acuerdo al criterio del autor, 
tomando como tamaño de muestra 15 vehículos con respecto a la determinación de 
la mayor afluencia que se encuentra en una hora determinada (10am – 11am). 
 
2.3.3. MUESTREO 
El tipo de muestreo para el presente estudio de investigación es no probabilístico y 
mi población es pequeña (15 vehículos) ya que no se utiliza fórmula de probabilidad 
para establecerla. 
 
2.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, 
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD. 
2.4.1. TÉCNICA DE RECOLECCION DE DATOS 
Se llevara acabo la aplicación del estudio de trabajo se tiene que evaluar el estado 
actual de dicha empresa, también se analizará las áreas de dicha empresa ya que 
se llegará a realizar las hojas de registro para obtener un mejor control. 
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2.4.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
El instrumento que es utilizado son hojas de registro esto nos permite recolectar 
datos de la empresa FARENET, con estos instrumentos se podrán realizar una serie 
de recopilación de datos: 
- Formato de toma de tiempos. 
- Formato para medir la eficiencia. 
- Formato Hombre-Hombre. 




2.4.3. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
 
La validación de los instrumentos que va usarse en la recolección de datos en la 
presente investigación se usará el criterio de jueces, por lo menos 3 jueces de la 
especialidad del temah de estudio. Es la opinión informada de personas con 
trayectoria en el tema. 
Los jueces que evaluaron y validaron el cuestionario fueron ingenieros con 
conocimientos en estadística y el tema a tratar en la tesis, siendo dichos jueces: 
- Ing. Rosario López Padilla 
- Mg. Fidel Prado Macalupú 
- Ing. Reynoso Núñez, Edilberto 
 
 
2.5. MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 
 
Según Hernández Sampieri (2014). El análisis de datos consta en la realización de 
las operaciones a las que el experto someterá los datos con la finalidad de obtener 
los objetivos del estudio. 
Los métodos a usar en esta investigación experimental son el SPSS (versión 22) y 
el Excel los cuales me permitirán cuantificar los resultados de las fichas técnicas. 
41  
2.6. ASPECTOS ÉTICOS 
 
El Proyecto de Investigación no pretende traer consecuencias negativas a la 
empresa por lo tanto estará sujeto a los siguientes aspectos éticos: 
- Confidencialidad respecto a la información recibida de la propia empresa. 
- No se distorsionará y/o modificara la información. 
- La información solo será de uso académico para el presente trabajo de 
investigación. 
- Otros relacionados. 
 
 
2.7. DESARROLLO EXPERIMENTAL 
El proyecto de investigación. Se aplicó el Estudio de Trabajo para mejorar el tiempo 
de atención de servicio en la empresa Farenet situada en el distrito de Surco-2016. 
Mediante las actividades programadas de: 
 
➢ La ficha de estudio de tiempos tiene como finalidad poder medir el tiempo 
que demora cada operario al realizar una actividad dentro de dicha empresa, 
la ficha técnica se llevará a cabo durante 3 meses, se puede observar en el 
anexo 01. 
➢ Análisis de estudio de trabajo tiene como finalidad poder medir el tiempo 
continuo y el tiempo normal de las operaciones que se realizan en cada 
inspección vehicular, se puede observar en el anexo 02. 
➢ Registro de observaciones tiene como finalidad poder llevar un mejor control 
de las operaciones que se realiza diariamente en dicha empresa, como 
registrando la cantidad de vehículos que ingresan al día, registrando el 
tiempo del servicio que se brinda en la empresa Farenet. Se puede observar 
en el anexo 03 
➢ Análisis de Atención de servicio tiene como finalidad poder llevar un control 
de quejas o reclamos que se puedan presentar en dicha empresa, como 
registrando la cantidad de reclamo semanales en cada operación, poder 
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medir la cantidad de clientes satisfechos que se encuentran en nuestra 
empresa, se puede observar en el anexo 04. 
➢ Diagrama de flujo grama nos permite observar el proceso del servicio que 
brinda nuestra empresa desde que ingresa el vehículo hasta que finalice su 
servicio, se pude observar en el anexo 05. 
 
III. RESULTADO 
3.1. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
 




SEMANAS Toma de tiempo Toma de tiempo 
Semana 1 58.9 37.6 
Semana 2 49.8 52.81 
Semana 3 90.3 43.38 
Semana 4 54.4 59.48 
Semana 5 44.4 54.42 
Promedio 59.56 49.538 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Grafico N°1: Toma de tiempo 
  

















➢ Se observa en la tabla n°1 que hubo una mejora de la toma de tiempo 
siendo en el pre tés un promedio de 59.56 minutos y en el pos tés un 
promedio de 49.54 minutos, viéndose así una diferencia que indica un 
cambio. 
➢ Se observa en el grafico n°1 que la mayor toma de tiempo se dio en la 
semana 3 con un promedio de 90.3 minutos, reduciéndose a un 
43.38 minutos en el pos tés notándose una diferencia. 
 
 





SEMANAS Tiempo estándar Tiempo estándar 
Semana 1 76.7 36.7 
Semana 2 56.5 56.5 
Semana 3 89.3 45.2 
Semana 4 44.3 24.3 
Semana 5 77.7 37.7 
Promedio 68.9 40.08 
 








➢ Se observa en la tabla n°2 que hubo una mejora en el tiempo estándar 
siendo en el pre tés un promedio de 68.9 minutos y en el pos tés un 
promedio de 40.08 minutos, viéndose así una diferencia que indica un 
cambio. 
➢ Se observa en el grafico n°2 que tiempo estándar es mayor en la 
semana 3 con un promedio de 89.3 minutos, reduciéndose a un 45.2 
minutos en el pos tés notándose una diferencia. 





SEMANAS Eficiencia Eficiencia 
Semana 1 52.5 32.5 
Semana 2 53.8 57.8 
Semana 3 69.4 59.4 
Semana 4 98.4 58.4 
Semana 5 31.6 21.6 
Promedio 61.14 45.94 
  
























➢ Se observa en la tabla n°3 que hubo una mejora de la Eficiencia siendo 
en el pre tés un promedio de 61.14minutos y en el pos tés un promedio 
de 
45.94 minutos, viéndose así una diferencia que indica un cambio. 
➢ Se observa en el grafico n°1 que la mayor Eficiencia se dio en la semana 
4 con un promedio de 98.4 minutos, reduciéndose a un 58.4 minutos en 
el pos tés notándose una diferencia. 
  





















Semana 1 43.8 46.5 
Semana 2 53.8 51.8 
Semana 3 63.8 39.4 
Semana 4 43.8 48.4 
Semana 5 93.8 31.6 
Promedio 59.8 43.54 
Fuente: Elaboración propia 
 





➢ Se observa en la tabla n°4 hubo una mejora del Diagrama de procesos H-
H siendo en el pre tés un promedio de 59.8 minutos y en el pos tés un 
promedio de 43.54 minutos, viéndose así una diferencia que indica un 
cambio. 
  














➢ Se observa en el grafico n°4 que el mayor diagrama de proceso H-H se 
dio en la semana 3 con un promedio de 63.8 minutos, reduciéndose a un 
39.4 minutos en el pos tés notándose una diferencia. 
 
 










Semana 1 92.2 49.9 
Semana 2 73.9 38.9 
Semana 3 83.9 63.9 
Semana 4 73.9 39.9 
Semana 5 73.9 63.9 
Promedio 79.56 51.3 
 




Grafico N°5: Registro de observaciones 
  
















➢ Se observa en la tabla n°5 que hubo una mejora del registro de 
observaciones siendo en el pre tés un promedio de 79.56 minutos y en el 
pos tés un promedio de 51.3 minutos, viéndose así una diferencia que 
indica un cambio. 
➢ Se observa en el grafico n°5 que el mayor registro de observaciones se 
dio en la semana 1 con un promedio de 92.2 minutos, reduciéndose a un 
49.9 minutos en el pos tés notándose una diferencia. 
 
 
3.1.1. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE 
 
 













Semana 1 46.64 36.64 
Semana 2 59.1 49.08 
Semana 3 68.5 46.5 
Semana 4 58.19 57.19 
Semana 5 60.9 47.9 
Promedio 58.666 47.462 
 












➢ Se observa en la tabla n°6 que hubo una mejora en el registro de reporte 
de quejas en el pre tés con un promedio de 58.6% y en el pos tés un 
promedio de 47.4%, viéndose así una diferencia que indica un cambio. 
➢ Se observa en el grafico n°6 que el mayor registro de reporte de quejas se 
dio en la semana 3 con un promedio de 68.5%, reduciéndose a un 46.5% 
en el pos tés notándose una diferencia. 
  

























Semana 1 57.7 39.4 
Semana 2 35.8 33.8 
Semana 3 51.6 21.6 
Semana 4 78.3 46.1 
Semana 5 57.2 39.4 
Promedio 56.12 36.06 
 




Grafico N°7: Reporte de satisfacción 
  
















➢ Se observa en la tabla n°7 que hubo una mejora en el reporte de 
satisfacción siendo en el pre tés un promedio de 56.12% y en el pos tés 
un promedio de 36.06%, viéndose así una diferencia que indica un cambio. 
➢ Se observa en el grafico n°7 que el mayor reporte de satisfacción se dio 
en la semana 4 con un promedio de 78.3%, reduciéndose a un 46.1% en 
el pos tés notándose una diferencia. 
 
 
3.2. ANÁLISIS INFERENCIAL 
3.2.1. PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE DEPENDIENTE 
 
Hipótesis para la normalidad 
 
Ho: Las variables en la población tienen distribución normal. 
 







Resumen de procesamiento de casos 
 Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
PRE_VD 10 100,0% 0 0,0% 10 100,0% 
POST_VD 10 100,0% 0 0,0% 10 100,0% 














Estadístico Error estándar 
PRE_VD Media 55,3700 4,60324 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 44,9568 
 
Límite superior 65,7832 












POST_VD Media 37,3610 2,83192 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 30,9548 
 
Límite superior 43,7672 
















Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
PRE_VD ,194 10 ,200* ,960 10 ,782 
POST_VD ,135 10 ,200* ,958 10 ,760 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
INTERPRETACIÓN: 
Del cuadro podemos observar que el nivel de significancia de mi variable 
dependiente (atención de servicio) antes y después es mayor a 0.05 por lo tanto mis 
datos son paramétricos, ya que se quiere mejorar el tiempo de atención de servicio, 




Contrastación de la hipótesis general. 
 
Ho: La Aplicación del Estudio de Trabajo no mejora el tiempo de atención de servicio 
en la empresa FARENET situada en el Distrito de Surco en el año 2016. 
Hi: La Aplicación del Estudio de Trabajo mejora el tiempo de atención de servicio 














Media de error 
estándar 
Par 1 VD_PRE 50,3700 10 18,00025 5,69218 
 VD_POS 32,8610 10 9,95975 3,14955 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°12 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla N°13 
 
Prueba de muestras emparejadas 


























Media de error 
estándar 
95% de intervalo de confianza 
de la diferencia 
Inferior Superior 






















Se puede observar que la significancia de la prueba paramétrica de la variable 
dependiente es menor al 0.05 por consiguiente se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna o del investigador, concluyendo que el estudio de 
trabajo mejora el tiempo de atención de servicio. Se puede observar que la media 
del pre es de (50.3700) siendo mayor que la media del pos (32.8610), por 
consiguiente se cumple que Hi: µa>µd, 
 N Correlación Sig. 






Resumen de procesamiento de casos 
Válido 
N Porcentaje 
Perdidos T otal 
N Porcenta e N Porcentaje 
5 100,0% 0 0,0 % 5 100,0% 
5 100,0% 0 0,0 % 5 100,0% 
3.2.2. PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE DEPENDIENTE 
(DIMENSIÓN 1) 
 
Hipótesis para la normalidad 
 
Ho: Las variables en la población tienen distribución normal. 
 





 Estadístico Error estándar 
PRE_VD Media 58,6400 3,51989 
 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 48,8672  
Límite superior 68,4128  
Media recortada al 5% 58,7611  

















POST_VD Media 38,6620 4,28685 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 26,7598 
 
Límite superior 50,5642 
Media recortada al 5% 38,7206  
Mediana 36,6400  
Desviación estándar 9,58568  
Mínimo 27,19  
Máximo 49,08  
Rango 21,89  
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°15 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
PRE_VD1 ,206 5 ,200* ,901 5 ,415 
POST_VD1 ,232 5 ,200* ,908 5 ,454 
Fuente: Elaboración propia 
 
INTERPRETACIÓN: 
Del cuadro podemos observar que la prueba de normalidad de la variable 
dependiente dimensión 1 (Administración de quejas) antes y después podemos ver 
que el nivel de significancia es mayor al 0,05 por consiguiente se demuestra que 





Contrastación de la hipótesis especifica. 
 
Ho: La aplicación del Estudio de Trabajo no mejora la Administración de quejas en 
la empresa Farenet situada en el distrito de surco-2016. 
Hi: La aplicación del Estudio de Trabajo mejora la administración de quejas en la 














Media de error 
estándar 
Par 1 pre_vd1 58,6400 5 7,87071 3,51989 
 post_vd1 38,6620 5 9,58568 4,28685 




Correlaciones de muestras emparejadas 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla N°19 
 
Prueba de muestras emparejadas 



























95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 























Se puede observar que la significancia de la prueba paramétrica de la dimensión 1 
es menor al 0.05 por consiguiente se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna o del investigador, podemos ver que la media de la administración 
de quejas antes (58,6400) es mayor que la media de la administración de quejas 
después(38,6620), por consiguiente se cumple que la Hi: µa>µd , se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta que “La aplicación del Estudio de Trabajo mejora la 
administración de quejas en la empresa Farenet situada en el distrito de Surco- 
2016” 
 N Correlación Sig. 
Par 1 pre_vd1 & post_vd1 5 -,015 ,981 
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3.2.3. PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE DEPENDIENTE 
(DIMENSIÓN 2) 
 
Hipótesis para la normalidad 
 
Ho: Las variables en la población tienen distribución normal. 
 















Estadístico Error estándar 
PRE_VD2 Media 56,1200 6,81523 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 37,1979 
 
Límite superior 75,0421 












POST_VD2 Media 36,0600 4,10677 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 24,6578 
 
Límite superior 47,4622 





Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
PRE_VD2 5 100,0% 0 0,0% 5 100,0% 
POST_VD2 5 100,0% 0 0,0% 5 100,0% 
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 Desviación estándar 9,18303  
Mínimo 21,60  
Máximo 46,10  
Rango 24,50  





Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
PRE_VD2 ,259 5 ,200* ,951 5 ,743 
POST_VD2 ,242 5 ,200* ,922 5 ,543 





Del cuadro podemos observar que la prueba de normalidad de la variable 
dependiente dimensión 2 (Satisfacción del cliente) antes y podemos ver que el nivel 
de significancia es mayor al 0,05 por consiguiente se demuestra que mis datos son 





Contrastación de la hipótesis especifica. 
 
Ho: La aplicación del Estudio de Trabajo no mejora la Satisfacción del cliente en la 
empresa Farenet situada en el distrito de Surco-2016. 
Hi: La aplicación del Estudio de Trabajo mejora la Satisfacción del cliente en la 
empresa Farenet situada en el distrito de Surco-2016. 
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Tabla N°23 










Media de error 
estándar 
Par 1 PRE_VD2 56,1200 5 15,23932 6,81523 
 POST_VD2 36,0600 5 9,18303 4,10677 
 






Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 PRE_VD2 & POST_VD2 5 ,612 ,272 
 





Prueba de muestras emparejadas 



























95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 






















Se puede observar que la significancia de la prueba paramétrica de la dimensión 2 
es menor al 0.05 por consiguiente se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna o del investigador, podemos ver que la media de la satisfacción al 
clientes antes (56,1200) es mayor que la media de la satisfacción 
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Después (36,0600), por consiguiente se cumple que la Hi: µa>µd , se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta que “La aplicación del Estudio de Trabajo mejora la 






USTATE, Elkin. “Estudio de métodos y tiempos 
en la planta de producción de la empresa 
Metales y Derivados S.A”. Tesis (para obtener 
el título de Ingeniero Industrial. Colombia: 
Universidad nacional de Colombia, Escuela de 
ingeniería industrial, 2007,54p. 
En conclusión, se logra optimizar los procesos 
del flujo de materiales mediante diagramas 
aumentando la productividad de mano de obra 
y la optimización de recursos. 
Este proyecto permite conocer la aplicación de 
la ingeniería de métodos, realizando el estudio 
de métodos mediante diagramas y el estudio de 
tiempos mediante el tiempo estándar, el cual 
servirá como guía o referencia para esta 
investigación. 
 
La presente tesis corrobora lo encontrado por 
el investigador. 
En la cual en ambas tesis se menciona e 
indica que la aplicación de ingeniería de 





En conclusión se logra identificar y generar 
propuestas de mejora en la ejecución de las 
distintas tareas de cada estación de trabajo, 
también se realiza una comparación del 
método actual y la propuesta de mejora 
mediante una simulación en el programa 
Promodel. 
 
Estoy de acuerdo con el investigador, ya que 
al aplicar métodos o estudio de trabajo 
mejorara en la realización de dichas tareas en 
cada puesto de trabajo de dicha empresa, así 




En conclusión el resultado que fue arrojado con 
respecto al estudio de tiempo que se ejecutó en 
la empresa G.E. planta Navojoa, se aplicó la 
metodología del estudio de tiempos en la cual, 
como se ha venido desglosando a través de 
todo este trabajo, hay varios tipos de técnicas 
en la cual se aplican de tal forma que arrojaron 
datos, los cuales nos muestra un estudio 
satisfactorio como resultado. Esto es porque al 
ser comparados los estándares anteriores que 
ya estaban implementados se muestra que 
concuerdan de tal forma que se da a entender 
que el estudio de tiempos resulta ser 
satisfactoria para la empresa. 
 
Totalmente de acuerdo con el investigador ya 
que al aplicar el estudio de tiempo nos 
permitirá mejorar o reducir el tiempo muertos 
de cada proceso de trabajo en dicha empresa, 
así mismo resultara ser satisfactoria para la 












Se concluye que al aplicar los conocimientos y 
herramientas de ingeniería industrial, en un 
negocio empresarial Desarrollándose en el 
sector transporte, 
Se obtiene una ampliación y mejora de la 
capacidad de atención en vehículos y una 
mayor rentabilidad en la empresa, y una mejor 
distribución de planta, Se logró una reducción 
de tiempo en todas las estaciones y 
operaciones de trabajo. 
 
Totalmente de acuerdo con el investigador ya 
que al aplicar el estudio de métodos o 
herramienta de ingeniería se podrá observar 
una reducción de tiempo dentro de dicha 





En conclusión se llegó a lograr reducir el tiempo 
de servicio, obteniendo un menor tiempo de 
permanencia en el sistema de admisión y pago, 
también se optimizó los recursos actuales 
reduciendo los costos promedios de atención 
por cliente. 
 
De acuerdo con el investigar ya que lo que 
ambas empresas buscan es que al aplicar el 
estudio de trabajo pueda reducir el tiempo para 





Se llegó a la conclusión que al implementar los 
estudio y métodos en las áreas se cambia el 
método de trabajo y herramienta requerida para 
los operario así mismo se incrementó el interés 
de los trabajadores y se consiguió un ahorro 
anual y un ahorro de horas de trabajo, también 
se mejoró la mano de obra y los ahorros en 
seguridad. 
 
De acuerdo con el investigar ya que lo que 
ambas empresas buscan es que al aplicar el 
estudio de trabajo y métodos se pueda mejorar 









➢ Se concluye que la aplicación del estudio de trabajo mejora la atención de 
servicio con un nivel de significancia de 0.34 como se puede observar en la 
Tabla N°13 dentro de la empresa Farenet situada en el distrito de Surco- 
2016. 
➢ Se concluye que la aplicación del estudio de trabajo mejora la administración 
de quejas con un nivel de significancia de 0.23 como se puede observar en 
la Tabla N°19 dentro de la empresa Farenet situada en el distrito de Surco- 
2016. 
➢ Se concluye que la aplicación del estudio de trabajo mejora la satisfacción 
del cliente con un nivel de significancia de 0.20 como se puede observar en 





Se recomiendo en base a las conclusiones lo siguiente: 
 
 
➢ Se recomienda aplicar el Estudio de trabajo a las empresas que brindan 
servicio ya que en esta tesis se prueba que existen resultados afirmativos, 
implementando hojas de registro como se puede ver en el anexo 01. 
 
➢ Complementar el estudio con programas de capacitaciones ya que nos 
permitirá una mejora de tiempo de atención de servicio, teniendo como 
resultado que el personal mejore en el nivel de desempeño dentro de la 
empresa. Se recomienda a las empresas realizar estudios de tiempos y 
brindar capacitaciones así mismo mejorando las operaciones de proceso. 
 
 
➢ Se recomienda implementar un sistema computarizado que permita a la 
empresa poder almacenar los datos y su proceso en tiempo real, permitiendo 
reducir de esta manera el tiempo innecesario así mismo obteniendo un mejor 
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN 









Asunto: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 
 
 
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de 
su conocimiento que siendo estudiante de la EAP de la ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL de la 
UCV, en la sede de San Juan de Lurigancho, promoción 2016. Requiero validar el instrumento con 
el cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi investigación. 
 
El título de la Investigación es: 
“APLICACIÓN DEL ESTUDIO DE TRABAJO PARA REDUCIR EL TIEMPO DE ATENCION DE SERVICIO EN 
LA EMPRESA FARENET SITUADA EN EL DISTRITO DE ATE EN EL AÑO 2016” 
Y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados para poder aplicar los 
instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a usted a fin de validar el 
instrumento que utilizaré. 
 
El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 
 
- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 
 
 
Expresándole mi sentimiento de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 













DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES 
 
Variable: 
ESTUDIO DE TRABAJO 
El estudio de trabajo es la evaluación sistemática a las actividades con el objetivo 
de optimizar las operaciones y los recursos en un sistema productivo, para luego 
establecer estándares de rendimiento en los tiempos respecto a las actividades que 
se realizan. BENJAMIN W. Niebel, 2014, 548P. 
Dimensiones de las variables: 
 
ESTUDIO DE TIEMPO 
 
Es un método que permite medir los tiempos del trabajo para poder registrarlos para 
examinar la información obtenida. OIT. 2010, 544p. 
OPTIMIZAR OPERACIONES 
 
Los métodos se utilizan en operaciones para estudiar aquellos elementos 
productivos e improductivos de una operación, aumentar la productividad por unidad 
de tiempo y minimizar los costos unitarios con el fin de conservar o mejorar la calidad 
del servicio o producto. BENJAMIN W. Niebel, 2014, 548P. 
 
 
EVALUACION DE ACTIVIDADES 
 
Es estudiar una muestra grande de operaciones mediante instrumentos que 
permitan medir los tiempos en cada operación y así mismo poder sintetizar una serie 






DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES 
 
Variable: 
ATENCION DE SERVICIO 
Se lleva a cabo una buena administración de quejas no solo deben sobresalir 
continuamente, sino que se deben convertir en veloces aprendices, adaptarse a los sistema 
de servicio, competitivas y a las necesidades siempre cambiantes del clientes, el tiempo en 
el cual se afronte una operación sin descuidar la calidad del servicio será determinante a la 
hora de cumplir la satisfacción del cliente. K. DOUGLAS, Hoffman, 2011, pág. 3 
Dimensiones de las variables 
ADMINISTRACION DE QUEJAS 
 
Existen innumerables ejemplos de situaciones en las que los clientes recibieron un mal 
servicio y las respuestas inadecuadas de la empresa exacerbo la situación de fracaso. Los 
clientes están hartos y no se van a quedar sentado y en silencio, resignándose con una 
solución mediocre a las fallas en el servicio. K. DOUGLAS, Hoffman, 2011, pág.345. 
SATISFACCION DE CLIENTE 
 
Sin clientes, la empresa de servicios no tiene motivos para existir. Toda empresa de servicio 
debe definir y medir la satisfacción del cliente. Es ingenuo esperar a que los clientes se 
quejen para detectar problemas en el sistema de entrega del servicio. K. DOUGLAS, 
Hoffman, 2011, 28p. 
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